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Luottamusta instituutioihin on pidetty yhtenä niiden toiminnan laadun, sujuvan 
asioinnin ja legitimiteetin osoituksena. Maahan muuttaneiden luottamusta suoma-
laisiin peruspalveluihin on kuitenkin tutkittu vasta vähän. Tutkimuksessa tarkastel-




Tässä artikkelissa tarkastelen Kaakkois-Suomessa 
asuvien venäläistaustaisten perheiden institutio-
naalisen luottamuksen ja epäluottamuksen raken-
tumista suomalaisia peruspalveluita kohtaan. Pe-
ruspalveluilla tarkoitan sosiaali- ja terveydenhuol-
lon palveluita, Kansaneläkelaitoksen palveluita, 
työ- ja elinkeinopalveluita sekä varhaiskasvatuk-
sen ja perusopetuksen palveluita. Lisäksi katson 
taloudellisten etuuksien myöntämisen sekä maa-
han muuttaneille suunnattujen kotouttamispal-
veluiden sisältyvän peruspalveluiden määritel-
mään, sillä edellä mainitut toteutetaan pääosin 
peruspalveluiden piirissä. Aineistonani on 25 per-
heen haastattelut sekä yhdeksän perheen uusinta-
haastattelut. Analyysin kohteena on haastateltavi-
en puhe peruspalveluiden käytöstä sekä kohtaami-
sista peruspalveluiden työntekijöiden kanssa. Ai-
he on ajankohtainen siksi, että maahanmuuton 
yleistyessä myös maahan muuttaneita koskevat 
kysymykset ovat relevantteja peruspalvelutyössä. 
Lisäksi venäjänkieliset maahan muuttaneet ovat 
Suomen suurin maahan muuttaneiden ryhmä.1 
1 Käytän tässä käsitettä maahan muuttaneet maahan-
muuttajien sijaan, sillä näkemykseni mukaan käsite ei si-
sällä oletuksia maahanmuuttajuuden loppumattomasta 
jatkumisesta (vertaa eroaja–eronnut) (myös Säävälä 2011, 
9). Vuonna 2014 Suomessa asui yli 66 400 venäjää äidinkie-
lenään puhuva henkilöä (Tilastokeskus 2014).
Käytän tutkimuksessa Maija Jäppisen ja kump-
paneiden (2007, 15) tavoin ilmaisua ”venäläis-
taustainen perhe”, kun kuvailen sellaista perhet-
tä, jonka jäsenistä ainakin yksi on muuttanut Suo-
meen nykyisen Venäjän alueelta ja jossa on aina-
kin yksi huollettava alle 18-vuotias lapsi. Näin ol-
len osassa haastatelluista perheistä toinen perheen 
vanhemmista on syntynyt Venäjällä ja toinen Suo-
messa. Kaikkia lapsiperheitä yhdistää kuitenkin 
se, että jokainen niistä on kosketuksessa venäläi-
seen kieleen ja kulttuuriin sekä kokemuksiin Suo-
meen muuttamisesta ja vähemmistöasemaan jou-
tumisesta. Lapsiperheiden kokemusten tarkastelu 
on kiinnostavaa, sillä perheet usein käyttävät use-
ampia palveluita samanaikaisesti, ja heillä on si-
ten hyvä kokonaisnäkemys peruspalveluista (Hä-
meenaho 2014, 25).
Muutto toiseen maahan tuo mukanaan usein 
muutoksia, kuten tutusta ympäristöstä irrottau-
tumisen, tärkeiden ihmissuhteiden muuttumisen 
sekä vähemmistöasemaan joutumisen. Tämä vaa-
tii muuttaneilta monen uuden asian, kuten kielen, 
kulttuurin ja peruspalvelujärjestelmän käytäntö-
jen, opettelua. (Esim. Säävälä 2011, 36; Hirstiö-
Snellman & Mäkelä 1998, 5.) Luottamus perus-
palveluihin voi olla tällaisessa tilanteessa haasta-
vaa, koska järjestelmä on vieras, mutta samanai-
kaisesti tärkeää sen vuoksi, että monet arjen suju-
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vuuteen ja maahan muuttaneiden integraation tu-
kemiseen tähtäävät toimet toteutetaan peruspalve-
luiden piirissä.
Yhtäältä peruspalvelukokemuksiin vaikuttavat 
palveluiden järjestämisen tavat sekä niiden toimi-
vuus. Toisaalta kokemukset palveluista syntyvät 
palveluiden käyttäjien ja työntekijöiden välisissä 
vuorovaikutustilanteissa. Kohtaamiset työnteki-
jöiden kanssa voivat olla hyvin merkittäviä, sillä 
työntekijät toimivat peruspalveluiden ”portinvar-
tijoina”, jolloin palveluita saadakseen palveluiden 
käyttäjän on asioitava ensin työntekijöiden kanssa 
(Ilmonen 2002, 175). Lisäksi maahan muuttaneil-
le peruspalveluiden työntekijät voivat erityisesti 
heti muuton jälkeen esiintyä suomalaisen yhteis-
kunnan edustajina ja vaikuttaa näin myös yleisty-
neeseen luottamukseen valtaväestöä ja suomalais-
ta yhteiskuntaa kohtaan (Turtiainen 2009, 229).
Luottamus tutkimuskohteena
Luottamus määritellään usein myönteiseksi 
ilmiök si, joka edistää demokratiaa, hyvinvointia, 
solidaarisuutta, yhteiskunnan vakautta ja talous-
kasvua (Rothstein & Stolle 2008). Luottamusta 
yhteiskunnallisiin instituutioihin voidaan lisäk-
si pitää sujuvan asioinnin (Kotkavirta 2002, 56), 
palveluiden laadun (Lappi-Seppälä & al. 1999, 6) 
sekä legitimiteetin osoituksena (Ilmonen 2002, 
12). Luottajan näkökulmasta katsottuna luotta-
muksen nähdään lisäävän ennustettavuutta, vä-
hentävän ahdistusta ja epäilystä sekä vapauttavan 
resursseja, sillä luottaessaan ei joudu olemaan jat-
kuvasti valppaana (Sztompka 1996, 43). Luotta-
musta tutkitaankin usein sen seurausten kautta, 
mutta luottamuksen syntymekanismien tutkimus 
on saanut vähemmän huomiota (esim. Mäkelä & 
Townley 2013).
Tutkimuskirjallisuudessa tehty yleisin luotta-
muksen lajien erottelu on luottamus henkilöi-
tä kohtaan (trust) ja luottavaisuus abstrakteja jär-
jestelmiä tai instituutioita kohtaan (confidence) 
(esim. Luhmann 1988). Näiden kahden luotta-
muksen lajin nähdään liittyvän vahvasti toisiinsa 
sekä tukevan toisiaan (Rothstein & Stolle 2008, 
13). 
Luottamus voi perustua eri tekijöihin, kuten so-
pimuksiin ja tietoon rangaistusjärjestelmän ole-
massaolosta, tai annettuun luottamukseen, kuten 
asiantuntijatietoon tai tuttuuteen, jolloin luottaja 
olettaa luotetun jakavan samanlaiset arvot ja käyt-
täytymismallit (Seligman 1997, 18–37; 2002, 
48). Se, mitä luotetaan luotetun henkilön tai ins-
tituution haltuun, voi olla esine, tavara tai identi-
teetin osa, kuten omasta elämästään kertominen. 
Mikäli kyse on peruspalveluista, niiden haltuun 
voidaan luottaa oma perheenjäsen, kuten jätettä-
essä oma lapsi päivähoitoon tai vanhempi palve-
lutaloon. (Sevenhuijsen 1998.) Koska luottaja on 
tällä tavoin riippuvainen luottamuksen kohtees-
ta jonkin hänelle tärkeän asian tai henkilön vuok-
si, ovat valta, riippuvuus ja haavoittuvaisuus aina 
läsnä luottamussuhteessa (Baier 1994). Peruspal-
veluiden kohdalla luottamuksen toivottavuus voi 
korostua, sillä useimmilla palveluiden käyttäjillä 
ei ole mahdollisuuksia lakata käyttämästä julki-
sia peruspalveluita ja alkaa organisoida omia va-
kuutuksiaan ja palvelujaan (Julkunen & Niemi 
2002, 174).
Pohjoismaissa luottamus julkisiin instituutioi-
hin on ollut korkealla tasolla (European Social 
Survey 2004; 2008). Institutionaalinen luottamus 
kuitenkin vaihtelee sen mukaan, mistä instituuti-
osta on kyse. Suomessa eniten luottamusta koh-
distuu poliisiin ja Puolustusvoimiin, vähiten edus-
kuntaan sekä hallitukseen ja puolueisiin. Julkinen 
terveydenhuolto, sosiaaliturvajärjestelmä ja tuo-
mioistuimet ovat puolestaan luottamuksen tason 
suhteen puolivälissä (Niemelä & Pajula 2014).
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen vuosina 
2010 ja 2014 julkaisemissa Suomalaisten hyvin-
vointi -tutkimuksissa käy ilmi, että suurin osa vä-
estöstä näkee sosiaali- ja terveyspalveluiden toi-
mivan hyvin ja luottaa palveluissa työskentelevän 
henkilöstön ammattitaitoon ja osaamiseen (Vaa-
rama & al. 2010; 2014). 2000-luvulla erityises-
ti länsimaissa on kuitenkin käyty keskustelua in-
stitutionaalisen ja yleistyneen luottamuksen hii-
pumisesta taloudellisten taantumien, tuloerojen 
kasvun, työelämän epävarmuuden sekä peruspal-
veluiden leikkausten ja heikentyneen sosiaaliva-
kuutuksen seurauksena (esim. Julkunen & Nie-
mi 2002, 161–180; Ilmonen & Jokinen 2002). 
Lisäksi useista tutkimuksista käy ilmi, että perus-
palvelut eivät vastaa kaikkien yksilöiden tarpeisiin 
(esim. Metteri 2012; Helne & Laatu 2006).
Aiempia institutionaaliseen luottamukseen koh-
distuvia tutkimuksia on kritisoitu siitä, että niis-
sä ei ole useinkaan selvää, mihin instituution omi-
naisuuksiin luottamus kohdistuu (Kouvo 2014, 
39). Eri tutkimuksista on kuitenkin paikannetta-
vissa erillisten luottamuksen kohteiden erottelua, 
joita yhdistän ja hyödynnän omassa analyysissani. 
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Aiempien tutkimusten mukaan luottamus voi pe-
rustua ensinnäkin niin sanottuun hyvinvointival-
tion lupaukseen, jolloin palveluiden käyttäjät luot-
tavat siihen, että he saavat apua tarvittaessa (Mette-
ri 2012). Toiseksi kyse voi olla luottamuksesta sub-
stantiaaliseen oikeudenmukaisuuteen, jolloin luote-
taan siihen, että peruspalvelut ajavat oikeita asioi-
ta, esimerkiksi tukien palveluiden käyttäjien hy-
vinvointia (Kumlin & Rothstein 2005). Kolman-
neksi luottamus voi kohdistua peruspalveluiden 
toimintaan. Tällöin luotetaan menetelmälliseen oi-
keudenmukaisuuteen, eli siihen, että instituutiot ja 
instituutioissa työskentelevät työntekijät noudat-
tavat toiminnassaan oikeudenmukaisuutta (Zech-
ner 2007, 141). Neljänneksi luottamus voi koh-
distua organisaation ja/tai siinä työskentelevien 
työntekijöiden pätevyyteen hoitaa sille/heille annet-
tua tehtävää (Kankainen 2007, 45).
Maahan muuttaneiden peruspalveluiden käyt-
töä koskevissa tutkimuksissa on havaittu, että pal-
velujärjestelmän vieraus ja pirstaloituneisuus, epä-
selvä palvelutieto ja palveluiden vaikea saavutetta-
vuus voivat toimia maahan muuttaneiden perus-
palveluiden käytön esteenä. Lisäksi yhteisen kie-
len puute, kulttuurierot sekä kirjallinen asiointi 
voivat tuottaa haasteita palveluiden käyttäjän ja 
työntekijän välisessä suhteessa. (esim. Valtiontalo-
uden tarkastusvirasto 2014, 7–14; Hammar-Suu-
tari 2009, 223–224.) Haasteista huolimatta se-
kä suomalaisessa maahan muuttaneiden institu-
tionaalista luottamista koskevassa tutkimuksessa 
(Castaneda & al. 2012) että kansainvälisissä tutki-
muksissa on havaittu maahan muuttaneiden luot-
tamuksen sosiaali- ja terveyspalveluihin sekä mui-
hin julkisiin instituutioihin olevan yleensä korke-
ampi kuin valtaväestöllä, mitä on selitetty maahan 
muuttaneiden alhaisemmilla odotuksilla instituu-
tioita kohtaan (Röder & Mühlau 2012). 
Aiemmin Suomessa toteutetut institutionaa-
liseen luottamukseen kohdistuvat tutkimukset 
ovat olleet pääosin määrällisiä, jolloin on kiinni-
tetty huomiota ensisijaisesti luottamuksen tasoon 
ja luottamusta selittäviin tekijöihin (esim. Vaara-
ma & al. 2014). Aiheesta on tehty myös joita-
kin laadullisia tutkimuksia, jolloin on tarkastel-
tu luottamuksen rakentumista yhteen tai muuta-
maan instituutioon (esim. Zechner 2007; Saarik-
komäki 2015; Harisalo & Stenvall 2001). Maa-
han muuttaneiden institutionaalista luottamusta 
on tietojeni mukaan tutkittu ainoastaan kahdes-
sa tutkimuksessa (Turtiainen 2009; Castaneda & 
al. 2012).
Tässä tutkimuksessa lähestyn aihetta laadullisesti 
ja tarkastelen haastateltavien puhetta luottamuk-
sen ja epäluottamuksen rakentumisesta. Olen 
kiinnostunut siitä, minkälaisten peruspalveluko-
kemusten myötä institutionaalinen luottamus ja 
epäluottamus rakentuvat ja mihin instituutioi-
den ominaisuuksiin ne kohdistuvat. Tutkimukse-
ni kohdistuu nimenomaan luottamukseen perus-
palveluihin, josta käytän käsitettä institutionaali-
nen luottamus. Määrittelen luottamuksen Claus 
Offen (1999, 47) tavoin muiden toimintaa koske-
vaksi uskomukseksi siitä, että toiset ihmiset tai ins-
tituutiot vähintäänkin ovat tarkoituksellisesti va-
hingoittamatta luottajaa tai parhaimmillaan toi-
mivat luottajan intressien mukaisesti. Kun luot-
tamus määritellään luottajan uskomukseksi luote-
tun hyvään tahtoon, voidaan epäluottamus puo-
lestaan määritellä uskomukseksi siitä, että hyvää 
tahtoa ei ole ja että luotettu saattaa toimia vahin-
gollisesti luottajaa kohtaan (Zechner 2007, 14). 
Aineisto ja analyysi
Aineistoni koostuu venäläistaustaisten perheiden 
haastatteluista. Toteutin haastattelut yhteistyössä 
toisen tutkijan kanssa. Työskentelimme kumpikin 
tutkimus- ja kehittämishankkeessa, jonka puitteis-
sa toteutimme Kaakkois-Suomessa asuville venä-
läistaustaisille perheille postikyselyn.2 Postikyselyä 
varten tilasimme Väestörekisterikeskuksen väestö-
tietojärjestelmästä osoitteiston, johon oli poimittu 
satunnaisotannalla 1 000 ihmisen osoitteet.3 Ky-
selylomakkeen mukana lähetimme myös erillisen 
lomakkeen, jossa kysyttiin halukkuutta osallistua 
haastatteluun. Otimme yhteyttä perheisiin, jotka 
halusivat osallistua haastatteluun. Haastattelim-
me 25 perhettä kesällä 2012 sekä yhdeksän näis-
tä perheistä uudelleen kesällä 2013. Ensimmäis-
ten haastattelujen tarkoituksena oli saada mahdol-
lisimman laaja kuva perheiden elämästä Suomessa 
sekä heidän palvelukokemuksistaan. Jatkohaastat-
teluihin pyysimme sellaiset perheet, joilla oli eri-
2 Empowerment of Families with Children -hanketta koor-
dinoi Helsingin yliopiston Koulutus- ja kehittämiskeskus 
Palmenia, ja se toteutettiin vuosina 2011–2014. 
3 Otoksen poimintakriteerit olivat seuraavat: henkilö on 
hänen kanssaan samassa osoitteessa asuvan alle 18-vuo-
tiaan lapsen huoltaja, on muuttanut Suomeen vuoden 
1991 jälkeen, on asunut Suomessa tietojen poimintahet-
keen mennessä vähintään vuoden ajan, äidinkieli on ve-
näjä, asuinpaikka on Hamina, Imatra, Kotka, Lappeenran-
ta tai Kouvola.
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laiset muuttoperusteet, keskinäiset erot Suomessa 
asutun ajan suhteen sekä tavoitettavuus ja haluk-
kuus osallistua jatkohaastatteluihin. Haastattelut 
toteutettiin haastateltavien toiveiden mukaises-
ti joko venäjän tai suomen kielellä.4 Haastattelut 
nauhoitettiin ja litteroitiin kirjalliseen muotoon. 
Litteroitua aineistoa kertyi yhteensä 416 sivua. 
Haastatteluiden aikana käsittelimme monia tee-
moja, mutta tässä artikkelissa kiinnostus kohdis-
tuu institutionaalisen luottamuksen ja epäluotta-
muksen rakentumiseen peruspalveluita kohtaan. 
Tarkastelen peruspalveluita kokonaisuutena, sil-
lä haastateltavat itse puhuivat usein eri peruspal-
veluista samanaikaisesti. Näen, että kokonaisval-
taisen lähestymistavan avulla on mahdollista tuo-
da esille paitsi yksittäisten ihmisten kokemuksia 
myös peruspalveluita koskevia yhteisiä piirteitä. 
Tuon analyysissani kuitenkin esille, mistä palve-
lusta on kyse, mikäli erittely nousee itse aineistosta.
Tavoitteeni on vastata seuraaviin tutkimusky-
symyksiin:
• Mitä haastateltavat puhuvat peruspalveluko-
kemuksistaan?
• Miten haastateltavat esittävät peruspalveluko-
kemusten rakentavan institutionaalista luotta-
musta tai epäluottamusta?
Analyysin välineenä käytän laadullista teoriaoh-
jaavaa sisällönanalyysia (esim. Tuomi & Sarajärvi 
2009, 91–94), mikä tarkoittaa aineiston ja teori-
an vuoropuhelua siten, että analyysin alussa etenin 
aineistolähtöisesti tutkimuskysymysten ohjaama-
na, mutta luottamuksen teoria on toiminut tul-
kintojen tukena. Alkuanalyysissa erottelin aineis-
tosta peruspalvelukokemuksia koskevan puheen 
muita elämänalueita koskevasta puheesta. Tämän 
jälkeen tarkastelin, minkälaisia yhteisiä teemoja 
eri haastateltavien puheessa ilmenee, kun he pu-
huvat peruspalvelukokemuksistaan luottamuksen 
ja epäluottamuksen rakentumisen näkökulmista. 
Lopuksi tunnistin ja nimesin neljä yleisesti esiinty-
vää teemaa, joita ovat ymmärrys, tuki, kohtaamat-
tomuus ja vääryys. Tulosten selkeyttämiseksi käy-
tän aineistosta poimimiani lainauksia, jotka toi-
mivat esimerkkeinä haastateltavien esiin tuomis-
ta kokemuksista ja perustelevat analyysissa esittä-
miäni tulkintoja. Tekstissä näkyvät haastateltavien 
nimet ja muut tunnistetiedot on muutettu heidän 
anonymiteettinsä säilyttämiseksi.
4 Lisäksi yksi haastattelu toteutettiin osittain englannin 
kielellä.
Luottamusteemat
Seuraavaksi tarkastelen lähemmin ymmärryksen ja 
tuen teemoja, joiden puitteissa käsitellään institu-
tionaalisen luottamuksen rakentumiseen vaikutta-
neita peruspalvelukokemuksia.
Ymmärrys 
Ymmärtäminen ja ymmärretyksi tuleminen on 
tärkeä osa kaikkea inhimillistä kanssakäymistä, 
mutta peruspalveluissa ymmärtämisen voidaan 
väittää olevan erityisen merkityksellistä, jotta pal-
veluiden käyttäjien olisi mahdollista saada itsel-
leen sopivia palveluita ja jotta työskentely perus-
palveluiden työntekijöiden kanssa olisi mahdollis-
ta. Aineistossa ymmärryksen teemaa lähestytään 
kahdesta eri näkökulmasta. Ensinnäkin haastatel-
tavat tuovat esille, että työntekijän osoittama ym-
märrys perheen tilanteesta ilmenee vuorovaikutus-
suhteessa intersubjektiivisena ymmärtäväisyytenä, 
mikä tarkoittaa sitä, että palveluiden käyttäjälle 
syntyy kokemus siitä, että työntekijä on kuullut 
häntä ja suhtautuu myönteisesti häntä kohtaan.
Ymmärtäväisyyden esitetään toimivan luotta-
muksen mekanismina: kun luottaja saa ymmärtä-
väisyyttä osakseen, hän myös kokee, että luotettu 
haluaa aidosti tukea häntä. Tällöin kyse on vasta-
vuoroisuuden odotuksen toteutumisesta, jolloin 
palveluiden käyttäjä kertoo tuen tarpeestaan asetta-
en itsensä haavoittuvaiseen asemaan ja saa ymmär-
rystä tilanteeseensa. Lisäksi työntekijän ymmärtä-
väisyydestä seuraa oikeanlaisen tuen tarjoaminen.
Se sosiaaliperhetyöntekijä. Hän on ihana nainen, oi-
keesti. Ensimmäiseksi hän tuli, koska minä imetin pie-
nintä poikaa 18 kk, ja se oli rankkaa, toinen poika ei ha-
lunnut nukkua yöllä, eikä pienikään, ja mieheni oli sai-
raana ja mulla oli paljon töitä. Ja sitten mieheni soitti 
neuvolaan ja sanoi, että tarvitsemme apua, koska meil-
lä on vaikeaa. Ja hän [työntekijä] tuli, ja se oli ihan iha-
na juttu. Ja hän oli minun kanssa, kun mieheni oli sai-
raana ja auttoi paljon, ja vieläkin hän käy meillä. Paras 
ystävä Suomessa. Minulla on paljon kavereita ja tun-
nen paljon ihmisiä, mutta hän on ihan paras, hän ym-
märtää. (Jana 1.)
Haastateltavat liittävät ymmärtäväisyyden se-
kä työntekijän ammattitaitoon että henkilökoh-
taisiin ominaisuuksiin, kuten hyvään tahtoon se-
kä aitoon haluun auttaa ja empatiaan – eli toisten 
tunteiden ymmärtämiseen ja niihin vastaamiseen, 
mitä pidetään yhtenä sosiaalityön ja peruspalvelu-
työn keskeisenä ammatillisena taitona (esim. Tre-
vithick 2000, 21). Työntekijän ymmärtäväisyy-
teen esitetään sisältyvän myös sen huomioiminen, 
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että peruspalvelut ovat maahan muuttaneille vie-
raita ja että palveluiden käyttäjä ei puhu äidinkie-
lenään suomea. Tällöin työntekijän ymmärtäväi-
syys on välittynyt asiointitilanteessa asioiden sel-
ventämisenä tai tulkin tilaamisena.
On jäänyt mieleen kun opiskelin, niin aina vuoden vä-
lein piti hakea niitä oleskelulupia. Siellä oli aivan iha-
na rouva, niin hän neuvoi kyllä, hän oli oikein auttavai-
nen, ja silloin tuntui, et oikeesti edes joku välitti. Kun 
en välttämättä saman tien oo tajunnut et mikä tää on. 
Hän vaan jaksoi, et se on mun mielestä välittämistä. Et 
kuunnellaan ja hoidetaan asia oikein loppuun saakka. 
Totta kai siinä vaiheessa pienetkin asiat, jos joku välit-
tää ja hyväksyy, niin tuntuu aika isolta asialta. Ihan pie-
ni kiitos tai mitä kuuluu, ne on kaikki isoja asioita siinä 
vaiheessa, kun tuntuu, et on ihan täysin erilainen kun 
muut ja kaikki muut kattoo sua et sinä oot ihan erilai-
nen. (Venera 1.)
Asioiden selventäminen toimi usein myös emo-
tionaalisena tukena: työntekijän osoittama ymmär-
täväisyys on tuonut palveluiden käyttäjälle tunteen 
siitä, että hänestä välitetään. Lisäksi työntekijän 
ymmärtäväisyys nostetaan tärkeäksi sen vuoksi, et-
tä automaattinen tunnustus yhteisön täysvaltaisena 
ja hyväksyttynä jäsenenä saattaa asettua kyseenalai-
seksi maahan muuttaneen jouduttua vähemmistö-
asemaan muuttomaassa (Heino & Veistilä 2015). 
Tällöin työntekijältä saatu ymmärtäväisyys toimii 
tunnustuksena omasta arvokkuudesta. 
Ymmärryksen teeman alla on esillä paitsi työn-
tekijän ymmärtäväisyys myös palveluiden käyttä-
jien oma ymmärrys saatavilla olevista palveluista 
ja niiden toiminnasta. Kun palveluiden käyttäjäl-
lä on ymmärrettävää palvelutietoa palveluiden saa-
tavuudesta ja toiminnasta, hän voi luottaa niiden 
sääntöjen ja lakien noudattamiseen, joiden puit-
teissa palveluiden ja etuuksien myöntämiseen liit-
tyvät ratkaisut tehdään. Lisäksi hänen on helpom-
pi myöntyä työntekijän päätökseen, oli se kieltei-
nen tai myönteinen. Kyse on luottamuksesta sekä 
organisaation menetelmälliseen oikeudenmukai-
suuteen että työntekijöiden rehellisyyteen. Haas-
tateltavien puheessa lopputulosta tärkeämmäksi 
nouseekin kokemus siitä, että on saanut oikeu-
denmukaista kohtelua osakseen (myös Saarikko-
mäki 2015; Zechner 2007, 141 ).
Suomessa minä pidän siitä, että jos joku sanoo jotakin, 
niin se pitää paikkaansa. Pidän siitä, miten suomalai-
set antavat kieltävän vastauksen, he sanovat ”valitetta-
vasti ei”. Sen jälkeen ei tee mieli kysyä ”josko kuiten-
kin”. He antavat kieltävän vastauksen kohteliaasti, ja 
tiedät että on hyödytöntä kysyä uudestaan. (…) Ajatte-
len myös, etteivät henkilökohtaiset suhteet vaikuta pal-
velun saantiin, sinä et huijaa ketään, eikä kukaan huijaa 
sinua. Otetaan esimerkiksi asumistuki, jos he näkevät, 
että sinulla ei ole oikeasti rahaa maksaa vuokraa, he an-
tavat sinulle asumistukea. (Valentina 2.)
Lisäksi esitetään, että luottamus menetelmälli-
sen oikeudenmukaisuuden toteutumiseen perus-
tuu aiemmille kokemuksille siitä, että on kokenut 
saavansa itse oikeudenmukaista kohtelua tilantee-
seensa nähden ja ollut tasa-arvoisessa asemassa mui-
den palveluiden käyttäjien kanssa. Tämä kuvataan 
nimenomaan suomalaisten peruspalveluiden sekä 
suomalaisten työntekijöiden piirteenä. Universaali-
en sosiaalipalvelujärjestelmien oletetaankin yleises-
ti tuottavan vahvaa luottamusta sekä instituutioi-
ta että muita ihmisiä kohtaan, sillä niissä ei erotel-
la palvelun maksajaa ja tuen saajaa (Kouvo 2014). 
Tuki
Peruspalveluissa annettava tuki voidaan määritel-
lä ohjaukseksi ja neuvonnaksi sekä lisäresurssien 
luovuttamiseksi palveluiden käyttäjän käyttöön 
etuuksien tai palveluiden muodossa (Sipilä 1996, 
63–65). Tuen teeman alla käsitellään niitä palvelu-
kokemuksia, joiden myötä haastateltaville on syn-
tynyt kokemus siitä, että he ovat saaneet tukea pe-
ruspalveluista Suomessa. 
Lähes kaikki haastateltavat tuovat esille sen, et-
tä hyvinvointivaltion universaalien peruspalvelui-
den olemassaolo tuottaa heille turvallisuuden tun-
teen. Tällöin hyvinvointivaltio ymmärretään kes-
kinäisen vastuun järjestelmäksi, jonka avulla kaik-
ki järjestelmän piirissä olevat henkilöt saavat tu-
kea tarvittaessa (Juhila 2006, 155–156). Perheen 
vanhemmille hyvinvointivaltion tuottama turval-
lisuuden tunne esitetään erityisen tärkeänä sen 
vuoksi, että Suomessa asuessaan he voivat luottaa 
siihen, että heidän lapset saavat tukea, mikäli he 
eivät itse kykene huolehtimaan heistä. 
 
Jos puhutaan suomalaisista viranomaisista tai koko jär-
jestelmästä, joskus venäläiset ystäväni kysyvät, että ha-
luanko palata takaisin Venäjälle. En halua. Minua läm-
mittää ajatus siitä, että jos meille tapahtuu täällä jotakin 
kamalaa, mieheni sairastuu tai menetän työpaikan, tie-
dän että emme joudu kadulle, emme jäädy sinne, em-
me jää ilman ruokaa. Tämä turvallisuuden tunne on 
tärkeä. (Angelika 1.)
Tuen ennustettavuus vähentää tulevaisuuden 
epävarmuutta ja tuottaa turvallisuuden tunteen, 
mikä näyttäytyy Suomen erityispiirteenä verrattu-
na Venäjään. Haastateltavat tuovat esille peruspal-
veluissa saadun kokonaisvaltaisen tuen merkityk-
sen koko perheen kannalta erityisesti heti muuton 
jälkeen, sillä eri perheenjäsenet tarvitsevat saman-
aikaisesti erilaista tukea ja palveluita.
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Tuntui että meidät otetaan vastaan ja huolehditaan 
meistä hyvin. Kun me muutettiin, käytiin sitten sosiaa-
litoimistossa, ja ne antoi asunnon ja aluksi rahaa ja neu-
voi kai kursseja vanhemmille ja huolehti siitä, et mun 
piti ilmoittautua kouluun, et mä voin aloittaa. Me muu-
tettiin keväällä, toukokuun lopussa. Et minusta aina-
kin tuntui et kaikki sujui hyvin, ja et tässä nyt pide-
tään niinku huolta meistä, et miten me päästään al-
kuun. (Evgenija 1.)
Vaikka haastateltavat kuvaavat saamansa tukea 
tärkeänä, he esittävät itsensä aktiivisina toimijoi-
na, jolloin palveluissa työskentelevät työntekijät 
eivät hoida asioita heidän puolestaan, vaan ainoas-
taan ”auttavat pääsemään alkuun”. Tällöin perus-
palveluiden rooli perheille on nimenomaan mah-
dollistajan rooli, esimerkiksi siten, että vanhem-
mat saavat tietoa avoimista työpaikoista, voivat 
mennä kielikursseille ja pätevöittää tutkintojaan, 
ja lapset saavat päivähoito- ja koulupaikat. 
Palveluiden selkeys – johon sisältyy palveluiden 
ja ymmärrettävän palveluinformaation saatavuus 
– luo haastateltavien mukaan tunteen siitä, että 
asiat etenevät toivotulla tavalla. Taloudellinen tuki 
etuuksien muodossa luo puolestaan tunteen jatku-
vuudesta sekä ennustettavuudesta, vaikkakin haas-
tateltavat esittävät haluavansa irrottautua etuuksi-
en käytöstä mahdollisimman nopeasti.
Osa haastateltavista vertaa Suomessa toteutetta-
via peruspalveluita ja niissä työskentelevien työn-
tekijöiden toimintaa vastaavanlaisiin palveluihin 
Venäjällä. Vertailuaseman kautta suomalaisten pe-
ruspalveluihin erityispiirteenä näyttäytyy luotta-
muksen arvoisuus, jolloin kriteerit palveluiden ja 
etuuksien saamiseksi ovat selvät, ja on varmuus sii-
tä, että peruspalveluiden työntekijät noudattavat 
niitä. Tällöin palvelut toimivat odotusten mukai-
sesti, mikä on osoitus niiden luottamuksen arvoi-
suudesta, joka puolestaan luo ja vahvistaa luotta-
musta entisestään (Hardin 2002, 28).
 
Rauhallinen tilanne ja taloudellinen tilanne on parantu-
nut meidän perheessä tietysti, ei tarvitse huolehtia joka 
päivä, ei tarvitse pelätä kun menee viranomaisille, niin 
kuin Venäjällä, koska aina pitää lahjoittaa sellaiset asiat. 
Mutta jos kaikki asiat on järjestetty lain mukaan, kaik-
kia asiat ovat selvät, minä tiedän mitä minä voin tehdä, 
mitä minä en voi tehdä. (Artem 2.)
Peruspalvelut on haastateltavien sanojen mu-
kaan ”järjestetty ihmisille”, jolloin niiden usko-
taan tukevan palveluiden käyttäjien hyvinvointia. 
Luottamustutkimuksissa (esim. Ilmonen & Joki-
nen 2002, 204; Sztompka 1999, 80–81) oletukse-
na on ollut, että kulttuurinen läheisyys ja tuttuus 
vaikuttavat luottamukseen. Tätä on selitetty sillä, 
että arvioidessamme toisen luotettavuutta, arvi-
oimme sitä, jakaako toinen saman moraalisen ava-
ruuden kuin me (Offe 1999, 172–173). Kuiten-
kin tässä tutkimuksessa kulttuurinen erilaisuus on 
päinvastoin toiminut luottamuksen perustana, sil-
lä muuttomaan viranomaiset näyttäytyvät luotet-
tavina verrattaessa heitä lähtömaan viranomaisiin. 
Jälkikommunistisissa valtioissa institutionaalinen 
luottamus on ollut hyvin alhaista, sillä julkisten 
instituutioiden ei useinkaan nähdä vastaavan pal-
veluiden käyttäjien tarpeisiin eikä toimivan oikeu-
denmukaisesti laajalle levinneen korruption vuok-
si. (Mt., 78–79.) Maahan muuttaneiden korkeaa 
luottamusta muuttomaan instituutioihin on seli-
tetty myös maahan muuttaneiden alhaisemmilla 
odotuksilla instituutioita kohtaan, mikäli lähtö-
maan peruspalvelut ovat olleet harkinnanvaraisia 
(Röder & Mühlau 2012). Myös tässä tutkimuk-
sessa tulee ilmi, että haastateltavien arvostus suo-
malaisia peruspalveluita kohtaan syntyy ainakin 
osittain siitä, että he vertaavat niitä vastaavanlai-
siin palveluihin Venäjällä.
Epäluottamusteemat
Seuraavaksi siirryn käsittelemään kohtaamattomuu-
den ja vääryyden teemoja, joiden alla tuodaan esil-
le institutionaaliseen epäluottamukseen muodos-
tumiseen vaikuttaneita peruspalvelukokemuksia.
Kohtaamattomuus
Peruspalveluiden työntekijän sekä palveluiden 
käyttäjän välisen kohtaamisen ideaali voidaan 
määritellä sellaiseksi tilanteeksi, jossa osapuo-
let pystyvät tuomaan esille omat näkemyksensä, 
käymään dialogia sekä päätymään sellaiseen ta-
voitteeseen tai lopputulokseen, joka tukee palve-
luiden käyttäjän voimavaroja. Lisäksi työnteki-
jän osoittama kunnioitus, empaattisuus sekä pal-
veluiden käyttäjän osallisuus tilanteensa määrit-
telyssä ja hyväksytyksi tulemisen tunne ovat osa 
kohtaamista (Laitinen & Kemppainen 2010, 
139, 145). Palveluiden ja palveluiden käyttäjän 
välinen kohtaaminen voidaan määritellä niin, että 
tarjottavat palvelut vastaavat palveluiden käyttäjän 
odotuksiin tai tarpeisiin. 
Kohtaamattomuus ilmenee puolestaan koh-
taamisen negaationa, eli edellä mainitut myön-
teiset tekijät puuttuvat palveluiden käytön aika-
na. Kohtaamattomuudesta puhuttaessa keskiös-
sä ovat kokemukset, joissa palveluiden saavutet-
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tavuus on ollut vaikeaa tai ne eivät ole vastanneet 
palveluiden käyttäjien tarpeita. Kohtaamattomuus 
ei liity pelkästään palveluiden järjestämisen tapoi-
hin ja toimintaan vaan samanaikaisesti myös niis-
sä työskentelevien työntekijöiden toimintatapoi-
hin. Tällaisten kokemusten perusteella epäluotta-
musta rakentuu sekä palveluiden toimintaa koh-
taan että niissä työskentelevien työntekijöiden hy-
väntahtoisuuteen ja pätevyyteen hoitaa heille an-
nettua tehtävää.
 
Palveluissa on liian paljon byrokratiaa. Kelassa on ihan 
sama systeemi, ei ole yhtä ihmistä, joka hoitaisi yhtä asi-
aa, esimerkiksi päivärahaa. Heillä on niin, että yksi ih-
minen istuu yhtenä päivänä hoitamassa jotain asiaa ja 
sitten vaihdetaan, toinen tulee eikä koske siihen paperi-
pinoon. (...) Organisaatioista esimerkiksi Kelasta joskus 
olen saanut väärää tietoa tai ei tietoa ollenkaan. Työn-
tekijät eivät aina osaa vastata kysymyksiin, sitten kutsu-
taan paikalle muita työntekijöitä, he kuiskuttelevat ja 
sitten sanovat, että jättäkää paperit, ilmoitamme teille 
asiasta myöhemmin. (Igor 1.)
Kohtaamattomuus tapahtuu haastateltavien 
mukaan usein paitsi siten, että palveluiden käyt-
täjä ei saa tarvitsemaansa palvelua, myös suhtees-
sa työntekijän kanssa, jolloin palveluiden käyttä-
jä kokee, että häntä ei kuulla. Haastateltavat tuo-
vat esiin myös sen, että työntekijät eivät ota ai-
na huomioon sitä, että palveluilla on suuri mer-
kitys palveluiden käyttäjän elämään. Floora Ruo-
konen (2013, 11) kuvailee vaatimusta tulla näh-
dyksi henkilönä, jonka riippuvuus luotetusta tu-
lee huomioiduksi luottamuksen fundamentaali-
sena ulottuvuutena. Tämä voidaan tulkita perus-
palvelukontekstissa siten, että työntekijä tunnis-
taa palveluiden käyttäjän riippuvuuden palvelus-
ta ja osaksi juuri siksi antaa tukensa ja selvittää 
hänen asioitaan. Edellä kuvattu kohtaamattomuus 
aiheut taa haastateltavien mukaan epäluottamusta, 
sillä palveluiden käyttäjä ja hänen koko perheensä 
eivät pysty ennakoimaan omaa tulevaisuuttaan. 
Haastateltavat kertovat myös sellaisista tilan-
teista, joissa he ovat saaneet muodollista palvelua 
mutta varsinaista kohtaamista ei ole tapahtunut. 
Tällaisia tilanteita kuvataan seuraavia ilmauksia 
käyttäen ”kirjattiin tieto järjestelmään” ja ”laitet-
tiin merkintä käynnistä”. Tämän tyyppistä koh-
telua voidaan kutsua byrokraattiseksi kohteluksi, 
jolloin työntekijä ei aidosti paneudu palveluiden 
käyttäjän asiaan vaan suorittaa tapaamisen velvol-
lisuudesta. Tämä luo epäluottamusta, sillä työn-
tekijän ei nähdä ajavan palveluiden käyttäjän etu-
ja (esim. Pohjola 2010, 51; Julkunen & Niemi 
2002, 175). Palvelukokemukset vaihtelivat kui-
tenkin osittain palvelun mukaan, sillä lähes kaik-
ki haastateltavat kertoivat tulleensa kohdatuik-
si päivähoidossa ja neuvolassa, kun taas kohtaa-
mattomuudesta puhuttiin eniten Kelassa ja TE-
toimistossa asioinnin yhteydessä. Myös valtaväes-
töä koskevissa kansallisissa ja kansainvälisissä tut-
kimuksissa (esim. Muuri 2008; Kumlin & Roths-
tein 2005) on käynyt ilmi, että yksilöt luottavat 
eniten universaaleihin ja vähiten harkinnanvarai-
siin palveluihin.
 
En kokenut saavani minkäänlaista suurta apua [perus-
palveluorganisaatioista]. Ymmärsin, että pitää auttaa it-
se itseään. Kelassa täytät papereita ja odotat, en koke-
nut saavani suurta apua näiltä organisaatioilta ja viran-
omaisilta. Päiväkodilta ehkä, lapset pääsivät sinne, kun 
menin kursseille ja töihin, saivat paikat heti. Yritän nyt 
vältellä näitä organisaatioita. (Alina 1.)
Niin kohtaamisen kuin kohtaamattomuuden-
kin voidaan olettaa vaikuttavan siihen, uskoo-
ko henkilö saavansa instituutiolta apua tulevai-
suudessa. Aiempien kokemusten vaikutukset oli-
vat näkyvillä myös tässä tutkimuksessa siten, että 
haastateltavat eivät ottaneet yhteyttä sellaisiin or-
ganisaatioihin, joista he eivät olleet aiemmin ko-
keneet saaneensa tukea. 
Kohtaamattomuutta kuvataan paitsi tuen puut-
teena myös vääränlaisen tuen tarjoamisena. Tä-
mä ilmenee esimerkiksi tilanteissa, joissa palvelui-
den käyttäjä on kokenut, että hänen tuen tarvet-
taan ei ole tunnistettu eikä hän ole päässyt mää-
rittelemään sitä itse, vaan palvelumuodot on mää-
ritelty ulkoapäin työntekijöiden taholta. Kohtaa-
mattomuudesta seuraavat epäluottamuksen koke-
mukset näyttäytyvät erityisen vahvoina sellaisis-
sa tapauksissa, joissa perheellä on ollut vaikea elä-
mäntilanne, ja palveluiden saamisen tarve on ol-
lut suurimmillaan.
Minusta tuntuu, että joka paikassa pitää vaatia. Minä 
vaadin päiväkodissa ja koulussa. Nyt olen ihan kyllästy-
nyt vaatimaan. Minulla on sellainen tunne, että minul-
la ei ole elämää, vaan käyn joka paikassa vaatimassa ja 
olen koko ajan sodassa. Tämä vaatii paljon hermoja. (...) 
Minä yritän pärjätä loppuun saakka omineni, sitten kun 
menen pyytämään apua, siihen ei suhtauduta vakavasti. 
Juu juu ja voi voi ja hei hei. (Tamara 1.)
Haastateltavien kuvaamat tilanteet, joissa he ko-
kivat, että saadakseen heille kuuluvaa palvelua, he 
joutuvat todistelemaan omaa palvelutarvettaan 
eri työntekijöille, veivät heiltä paljon voimavaroja 
(myös Turtiainen 2009, 340). Haastateltavat tuo-
vat esille sen, että myös valtaväestöön kuuluvat 
joutuvat vaatimaan monia palveluita itselleen. He 
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ovat kuitenkin haastateltavien mukaan paremmas-
sa asemassa, koska ”suomalaiset osaavat kieltä ja 
saavat helpommin palvelutietoa”, jolloin heidän 
on myös helpompi saada palveluita kuin haastat-
telemieni perheiden. 
Vääryys
Vääryyden teeman alla kuvataan sellaisia peruspal-
velukokemuksista, jotka ovat vaikuttaneet insti-
tutionaalisen epäluottamuksen muodostumiseen. 
Vääryys esitetään kokemukseksi, joka muodostuu 
silloin, kun palveluiden toiminnan, työntekijöi-
den taholta saadun kohtelun tai lopputuloksen on 
odotettu olevan erilaista. Luottamuksen vallitessa 
ajatellaan, että ihmisellä on hyvä tahto toista koh-
taan; vääryyden kokemuksen piirteenä sen sijaan 
on yleensä uskomus siitä, että vääryyden aiheutta-
ja on toiminut palveluiden käyttäjän etua vastaan 
– joko tahattomasti tai tahallisesti. Tällöin haasta-
teltavat kertovat joko yhdestä tai useammasta mie-
leen painuneesta vääryyden kokemuksesta.
 
Minun tekee mieli sanoa, vaikka vuosia on kulunut niin 
tästä yhdestä opettajasta, pojan opettajasta, koska hän 
halusi laittaa pojan erityisluokalle, hän valitti kaikille 
koulussa, että me emme välitä lapsesta yhtään. Koska 
minä pyysin apua ja hän tulkitsi sen minua vastaan. 
Kun pyysin apua jotta pärjäisimme. Meillä kotona oli 
paha tilanne, ja pojan murrosikä ja kaikki. (...) Hän 
sanoi: ”tämä lapsi ilman muuta lähtee erityisluokalle, 
vanhemmat eivät ole kiinnostuneita hänestä, ja kaik-
ki on ok.” (...) Sen jälkeen minä en pyytänyt apua. Sil-
loin minä tajusin, että minun ei tarvi kertoo kaikkea. 
(Samara 1.)
Kertoessaan kohtaamasta vääryydestä useat 
haastateltavat pitävät vääryyden aiheuttajaa – eli 
työntekijää – moraalisesti vastuullisena henkilönä, 
jonka odotettiin käyttäytyvän eri tavoin aseman-
sa perusteella. Hänellä olisi ollut myös mahdol-
lisuus valita toisin, minkä vuoksi hän näyttäytyy 
soveltuvana moraaliselle arvioinnille. Lisäksi ote-
taan huomioon työntekijän ja palveluiden käyt-
täjän valta-asetelma sekä kuvataan omaa haavoit-
tuvaisuutta, jota työntekijän nähdään käyttäneen 
hyväksi. Työntekijä ei siis ole toiminut asemaansa 
liittyvien odotusten mukaisesti. Näin hän on teh-
nyt palveluiden käyttäjän tulevaisuudesta epävar-
maa. (Ks. Ilmonen & al. 2002, 14.) 
Osa haastateltavista epäilee, että vääryyden syy-
nä ovat työntekijän rasistiset motiivit: epäoikeu-
denmukaiseksi koettu kohtelu tulkitaan usein 
viestiksi siitä, että ei ole yhteisön jäsen, eli erään-
laiseksi institutionaaliseksi ulossulkemiseksi (myös 
Metteri 2004, 64). Lisäksi yksittäinen vahva vää-
ryyden kokemus näyttää vaikuttavan niin sano-
tun epäluottamuksen kulttuurin syntymiseen, jol-
loin luottamus peruspalveluihin kokonaisuudes-
saan häviää, eikä apua haeta enää koettujen riski-
en vuoksi (ks. Ilmonen 2002, 147). Erityisesti lap-
siin ja koko perheeseen heijastuvat vääryyden ko-
kemukset esitetään hyvin vakavina, sillä vanhem-
mat kertovat kokevansa moraaliseksi velvollisuu-
dekseen suojella lapsiaan. 
Useat haastateltavat kertovat laajemmasta vääryy-
den kokemuksesta, jonka ovat aiheuttaneet lukui-
sat kokemukset siitä, että he eivät ole saaneet tukea 
peruspalveluista. Tällaisissa tilanteissa palveluiden 
käyttäjille on syntynyt kokemus siitä, että mitkään 
peruspalvelut eivät tarjoa tukea vaan päinvastoin 
kuluttavat heidän voimavarojaan entisestään.
Sosiaalitoimiston kanssa kaikki on kuten ennenkin, Ke-
la samalla tavalla. On sellainen paikka kuten työvoima-
toimisto, mutta sekin on sekava. Siellä ihmiset istuvat ja 
minusta tuntuu, että ainoastaan näppäilevät näppäimis-
töä, eivätkä halua tehdä mitään. Lähettävät minut joka 
kerta kursseille. Kesällä yrittivät lähettää minut harjoit-
teluun, vaikka selitin, että minulla on lapsi, eikä hänel-
lä ole hoitopaikkaa kesäksi. (...) Kukaan ei ole ikinä ky-
synyt mitä minä haluan. Minulle annettiin pakolliset 
vaihtoehdot, joko valitset tämän tai tuon. Valitsen yh-
den, mutta silti kaikki tehdään sen toisen vaihtoehdon 
mukaan. (Josefina 2.)
 
Edellä kuvattu tilanne ilmentää institutionaa-
lista epäluottamusta, jolloin peruspalveluiden ja 
niissä työskentelevien työntekijöiden ei nähdä 
tukevan palveluiden käyttäjän hyvinvointia eikä 
myöskään noudattavan oikeudenmukaista menet-
telyä toiminnassaan. Osa haastateltavista kertoo 
myös konkreettisia esimerkkejä siitä, että palve-
luissa ei ole toimittu palveluiden käyttäjän edun 
mukaisesti vaan ajettu enemmänkin hallinnollis-
ten tahojen etuja.
 
Täällä kävi huijaus työvoimatoimiston osalta, koska 
heille sanottiin, että teille tulee laaja-alainen ammatti, 
mutta kuitenkin paperissa lukee, että vanhustenhuol-
toon suuntautunut [terveydenhuollon työntekijä], sit-
ten ei ole niin mahdollisuutta päästä töihin mihin halu-
aa. Ihmisten osaamista ja intressejä ei oteta huomioon, 
huomioidaan enemmänkin valtion ja työvoimatoimis-
ton tarpeita. (Igor 1.)
 
Vääryyden tunne syntyy haastateltavien mu-
kaan myös sellaisissa tilanteissa, joissa saa it-
se osakseen epäluottamusta. Näin voi käydä esi-
merkiksi silloin kun tarveharkintaisia palveluita 
ja etuuksia haettaessa työntekijän koetaan ”epäi-
levän” perheen tilannetta tai vanhempien tarinaa. 
Epäluottamuksen saamisen myötä haastateltaville 
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on muodostunut paitsi kokemuksia siitä, että he 
ovat saaneet epäoikeudenmukaista kohtelua osak-
seen, kuin myös siitä, että heitä ei ole tunnustet-
tu luottamuksenarvoiseksi ihmiseksi, sillä osoitet-
tu luottamus toimii myös tunnustamisen meka-
nismina (ks. Kankainen 2007, 47).
Lopuksi
Tässä artikkelissa olen tarkastellut venäläistaus-
taisten perheiden institutionaalisen luottamuksen 
ja epäluottamuksen rakentumista Suomessa toteu-
tettavia peruspalveluita kohtaan. Analyysini tulok-
sena olen tunnistanut ja nimennyt kaksi luotta-
musta ja kaksi epäluottamusta koskevaa teemaa, 
joiden sisällä puhutaan erilaisista peruspalveluko-
kemuksista. Nämä teemat ovat ymmärrys, tuki, 
kohtaamattomuus ja vääryys. 
Teemojen kautta käy ilmi, että institutionaali-
sen luottamuksen rakentumisen perusteena toimivat 
seuraavat kokemukset: selkeän palveluinformaati-
on saatavuus, aiemmat kokemukset tasa-arvoisesta 
kohtelusta, vertailu vastaaviin palveluihin Venäjäl-
lä, palveluiden käyttäjän oma ymmärrys palvelu-
prosessista, työntekijän osoittama ymmärtäväisyys 
sekä omia odotuksia vastaavan palvelun saaminen. 
Institutionaalinen epäluottamus rakentuu puoles-
taan sellaisten kokemusten kautta, joissa haastatel-
taville on jäänyt tunne siitä, että työntekijä on toi-
minut heidän perheensä etujen vastaisesti, he eivät 
ole saaneet tarvittavia palveluita tai he ovat saaneet 
itse osakseen epäluottamusta.
Sekä institutionaalisen luottamuksen että epäluot-
tamuksen kohteet olivat puolestaan samat, eli pe-
ruspalveluiden kyky tukea palveluiden käyttäji-
en hyvinvointia, menetelmällinen oikeudenmu-
kaisuus, peruspalveluiden ja niissä työskentelevi-
en työntekijöiden hyväntahtoisuus, rehellisyys ja 
pätevyys hoitaa heille annettua tehtävää sekä mah-
dollisuus saada tukea eri elämäntilanteissa.
Aiempien tutkimusten tavoin (esim. Saarikkomä-
ki 2015; Kumlin & Rothstein 2004) kokemus me-
netelmällisestä oikeudenmukaisuudesta nousi lop-
putulosta tärkeämmäksi myös tässä tutkimuksessa. 
Universaalit palvelut herättivät eniten luottamusta 
(myös Rothstein & Stolle 2008; Kouvo 2014), ja 
päivähoidon sekä neuvolan palveluihin suhtaudut-
tiin myönteisemmin, kun taas Kelan sekä TE-toimis-
ton palveluihin kielteisimmin (myös Muuri 2008). 
Suomalaisten peruspalveluiden arvostus nostet-
tiin esille, kun niitä verrattiin lähtömaan palvelui-
hin; Venäjällä vastaavanlaisia palveluita ei ole saa-
tavilla samassa mittakaavassa, eikä olemassa olevi-
en palveluiden toimivuuteen tai niissä työskente-
levien työntekijöiden rehellisyyteen luoteta. Tulos 
on yhdenmukainen aiempien tulosten kanssa sii-
nä, että maahan muuttaneilla on usein pienemmät 
odotukset kuin valtaväestöllä juuri tämän tyyp-
pisten vertailuasetelmien kautta (esim. Röder & 
Mühlau 2012).
Mielenkiintoinen tutkimustulos on, että kun 
luottamuksen esitettiin kohdistuvan selkeästi yh-
teen tai muutamaan instituution osa-alueeseen 
(esim. työntekijän pätevyyteen hoitaa työtehtävi-
ään tai palvelun menetelmälliseen oikeudenmu-
kaisuuteen), epäluottamus kuvattiin paljon koko-
naisvaltaisempana. Näin ollen yksi kielteinen pal-
velukokemus saattoi vaikuttaa luottamukseen ko-
ko instituutiota kohtaan tai loi epäluottamuksen 
kulttuurin, jolloin useat tai pahimmillaan kaik-
ki peruspalvelut alkoivat näyttää epäluotettavilta 
(myös Ilmonen 2002, 147).
Osa tutkimuksessa esiin tulleista luottamuk-
sen ja epäluottamuksen perusteista ei ole itsessään 
maahanmuuttospesifejä, sillä ymmärrys ja tuki 
ovat tärkeitä myös valtaväestöön kuuluville pal-
veluiden käyttäjille (esim. Turtiainen 2009; Juhi-
la 2006). Lisäksi valtaväestöllä on samantyyppisiä 
kohtaamattomuuden ja väärinkohtelun kokemuk-
sia peruspalveluista (esim. Helne & Laatu 2006). 
Maahan muuttaneiden palveluiden käyttäjien kie-
litaidon puute ja vähäinen tieto omista oikeuksis-
taan sekä suomalaisesta peruspalvelujärjestelmäs-
tä voivat kuitenkin syventää kokemuksia peruspal-
veluiden ennustamattomuudesta. Suomessa asu-
tulla ajalla ei analyysin mukaan ollut merkittävää 
vaikutusta luottamukseen. Heti muuton jälkeen 
saadut kokemukset vaikuttivat usein siihen, mi-
ten palveluihin suhtauduttiin myös myöhemmin.
Tekojen tahattomuus voi olla yhtä vakava teki-
jä epäluottamuksen muodostamisessa kuin harki-
tut teot (Harisalo & Stenvall 2001, 34). Institu-
tionaalinen epäluottamus voi kertoa siitä, että ins-
tituutio tai sen työntekijät eivät suoriudu tehtävis-
tään tai että palveluiden käyttäjillä on liian suuret 
odotukset. Oli kyse kummasta vaihtoehdosta ta-
hansa, se on tarkastelemisen arvoinen ilmiö, sillä 
epäluottamuksen vallitessa palveluiden käyttäjien 
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ENGLISH SUMMARY
Eveliina Heino: Understanding and support – non-
encounters and injustice. Russian-background fami-
lies’ constructions of institutional trust and distrust to-
wards basic services in Finland. (Ymmärrystä ja tukea 
– kohtaamattomuutta ja vääryyttä. Venäläistaustais-
ten perheiden institutionaalisen luottamuksen ja epä-
luottamuksen rakentuminen suomalaisia peruspalve-
luita kohtaan) 
This study analyses Russian-background families’ 
constructions of institutional trust and distrust  towards 
basic services in Finland. The data consist of 25 
interviews and 9 re-interviews. The analysis is focused 
on how the respondents describe their experiences 
of the use of basic services and their encounters with 
service personnel.
Four themes were identified in the analysis. Under 
the themes of understanding and support, the 
respondents discussed their experiences that promote 
institutional trust. The themes of non-encounters and 
injustice describe constructions of institutional distrust 
towards basic services. It was found that when the 
interviewees’ trust was clearly directed at a single or a 
few dimensions of an institution, such as acknowledging 
that staff members were well-qualified for their jobs 
or identifying procedural justice, experiences of 
distrust were significantly more comprehensive. Thus, 
experiences with a single institution or staff member 
from a basic service provider may influence migrant 
trust towards the entire institution or create a culture of 
distrust whereby all basic services seem untrustworthy.
Keywords: institutional trust, distrust, basic services, 
families with a Russian background, content analysis.
